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Resumo

As redes sociais estdo presentes para grande parte dos usuarios da internet, representando um
meio para comunicar, interagir e entreter. Enquanto cresce o nimero de usuarios nessas redes,
também cresce a preocupa¢do quanto ao seu uso e a exposic¢ao dos dados pessoais. Heuristicas
de usabilidade criadas na década de noventa para interfaces de sistemas ndo atendem por
completo o panorama das redes sociais e nem as experiéncias desses usuarios. O artigo propde
um estudo sobre a criacdo de novas heuristicas de usabilidade para redes sociais, envolvendo
0s usuarios, a fim de compor heuristicas que atendam o0s aspectos sociais da interagéo.
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1. Introducéo

As redes sociais fazem parte do cotidiano para 90% dos internautas brasileiros conforme
estudo realizado em Setembro de 2011 (ComScore, 2011). Uma rede social vai além do
entretenimento, € também relevante para quem deseja vender e comprar na internet
considerando comentarios e recomendaces de marcas, produtos e servicos (E-Commerce
News, 2011).

Uma das redes sociais que mais se destaca é o Facebook, com mais de 650 milhGes de
usuarios (SocialBakers, 2011), tendo o Brasil como terceiro pais no ranking de nimero de
usuarios no mundo (O GLOBO, 2012). Apesar dessa grande quantidade de usuarios, as
reclamacdes quanto aos problemas de privacidade e segurancga de dados crescem a cada verséo
do produto (Bitdefender, 2011). Em 2010, o Facebook esteve sob investigacdo por mais de 150
organizacOes de protecdo a privacidade na Comissdo Federal de Comércio (EUA) alegando
manipulacdo das configuracdes de privacidade (CBSNews.Com, 2011). Por consequéncia deste
cenario e com intuito de evitar problemas de mau uso, foi publicada uma lista de recomendacGes
aos usuarios do Facebook com orientacbes de melhores praticas (BBC Brasil, 2011).

As evolucdes das aplicagdes colaborativas e as relagdes entre as redes sociais criaram
ambientes de interacdes dificeis de prever nos primeiros estudos de usabilidade. Os métodos
tradicionais de usabilidade aplicados para avaliagdo de sites sdo questionados por néo
considerar a experiéncia dos usuarios nas interacdes com o produto (McCarthy & Wright,
2004).

O objetivo desta pesquisa foi explorar e classificar os problemas encontrados durante a
interagdo com a rede social Facebook a fim de avaliar as heuristicas de usabilidade j& existentes.
Com isso, pretende-se verificar se ha alguma necessidade de adequacdo das heuristicas ja
existentes ao contexto das redes sociais e, identificar novas heuristicas caso seja necessario.

Esta pesquisa foi motivada pelos estudos de C. Rusu, Roncagliolo, V. Rusu, e Collazos
(2011) sobre o uso de heuristicas associadas aos aspectos de mundos virtuais, e, também, de
Hart, Ridley, Taher, Sas e Dix (2008) sobre a importancia das experiéncias dos usuarios ao
utilizar a rede social Facebook. Os resultados desses trabalhos indicaram que as heuristicas
tradicionais existentes precisam ser adequadas para 0 novo cenario social.

2. Usabilidade

A usabilidade € definida no padrdo 1SO 9241 (2002) como “a extensdo em que um
produto pode ser usado por usuarios especificos para alcancar objetivos especificos com
efetividade, eficiéncia e satisfagdo dentro de um contexto especifico”; € a caracteristica que
determina se 0 manuseio de um produto é facil e rapidamente aprendido, dificilmente
esquecido, ndo provoca erros operacionais, satisfaz seus usuarios, e eficientemente resolve as
tarefas para as quais ele foi projetado (Leal Ferreira & Nunes, 2008) (Nielsen & Loranger,
2007).

2.1. Avaliacao de Interfaces

A avaliacdo de interfaces, que permite apurar possiveis problemas de usabilidade do
sistema, consiste em um processo sistematico de coleta de dados com a finalidade de analisar
como 0s usuarios usam um artefato para executarem suas tarefas no ambiente computacional
(Preece, Rogers, & Sharp, 2005).

Existem diversos métodos de avaliagdo que, em geral, variam quanto a etapa do
desenvolvimento em que sdo aplicados, quanto a maneira de coletar dados e quanto as
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caracteristicas destes, além do tipo de anélise realizada com base nos dados obtidos (Preece et
al., 2005).

Dentre os métodos de avaliacdo € possivel citar os testes com usuarios (ou métodos de
observacgdo), que implicam na participacdo direta dos usuarios nos testes envolvidos, e 0s
métodos de inspecao (ou métodos analiticos), realizados por avaliadores ou especialistas, sem
a presenca de usuérios (Prates & Barbosa, 2003) (Dias, 2007). Essas duas categorias de
avaliacdo se complementam.

Os métodos de inspecdo consistem em examinar a interface visando a usabilidade
seguindo determinados critérios pré-estabelecidos. Geralmente, possuem como objetivos a
identificacdo de problemas, classificagdo e contagem da quantidade de problemas encontrados,
selecionando e priorizando os que devem ser corrigidos (Prates & Barbosa, 2003). Inspecdes
exigem uma quantidade menor de recursos (Rocha & Baranauska, 2003), menos tempo gasto e
produzem um beneficio com um custo menor comparado aos testes de usabilidade (Matera,
Rizzo, & Carughi, 2006) que necessitam da participacdo de usuarios.

Entre os métodos de inspecdo mais utilizados citam-se (Dias, 2007):

(@) Avaliagdo Heuristica: os avaliadores devem percorrer a interface realizando
anotacOes sobre os problemas encontrados, baseados em heuristicas, como as Heuristicas de
Nielsen.

(b) Revisdo de Guidelines (Guias de Referéncia): utiliza-se um guia de referéncia em
usabilidade para guiar a inspe¢do da interface. Os guias consistem em publicagdes (artigos,
livros, dentre outros) com recomendac6es de usabilidade, muitas vezes baseadas nas praticas e
experiéncias dos autores.

(c) Inspecdo de Consisténcia: avalia-se a consisténcia entre interfaces, geralmente de
sistemas distintos, porém relacionados a mesma tarefa, para assegurar um padrdo quanto as
palavras utilizadas como cores, layout e demais componentes das interfaces e dentre outros
(Dias, 2007).

(d) Inspecdo baseada em taxonomia: consiste em inspecionar a interface avaliando
pontos positivos e negativos, segundo uma taxonomia de requisitos ndo funcionais de
usabilidade (Leal Ferreira & Leite, 2003) (Leal Ferreira & Nunes, 2008).

2.2. Heuristicas

Entre as heuristicas mais utilizadas encontram-se as desenvolvidas por Jakob Nielsen
(1994). Ele propds dez heuristicas para avaliacdo de interface, criadas a partir da anélise de
especialistas e profissionais da area de design e interagdo homem-computador (IHC), porém
sem um foco especifico ou contexto de uso, podendo ser aplicadas em qualquer tipo de sistema
(Meira, Costa, Juca & Silva, 2011). Inicialmente, essas heuristicas foram elaboradas para
sistemas monousuarios, porém podem ser aplicadas aos sistemas colaborativos desde que
incluam aspectos relacionados as interagdes entre 0s usuarios e seus grupos interligados (Meira
etal., 2011).

Rusu et al. (2011) enunciaram dezesseis heuristicas especificas para os mundos virtuais.
Essas heuristicas foram aplicadas em dois estudos de casos, um para analisar o Second Life e
outro para avaliar o site Club Penguin. As inspe¢des foram guiadas por um checklist de itens
especificos de usabilidade. Com o uso dessas heuristicas especificas, foram identificados mais
problemas de usabilidade do que as analises utilizando as heuristicas tradicionais de Nielsen
(Mufioz & Rusu, 2011). A Tabela 1 mostra a relacdo das heuristicas de usabilidade propostas
para mundos virtuais.
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Tabela 1:

Heuristicas de Usabilidade Propostas Para Mundos Virtuais
Feedback

Clareza

Consisténcia

Simplicidade

Orientacdo e Navegacao

Controle de Camera e Visualizacao

Baixa Carga de Memdria

Customizagdo do Avatar

© |00 N (o o D W (N

Flexibilidade e Eficiéncia de Uso

=
o

Comunicagdo Entre Avatares

11 Senso de Posse

12 Interagfo com o Mundo Virtual

13  Suporte ao Aprendizado

14 Prevencdo de Erros

15  Recuperagdo de Erros

16  Ajuda e Documentagdo

Nota. Fonte: Elaboragdo do autor (2012).

Para elaborar heuristicas especificas para um dominio especifico, aqueles pesquisadores
propuseram uma metodologia constituida de seis etapas: Exploracdo (coletar bibliografia sobre
0s topicos principais: aplicacbes especificas, caracteristicas, heuristicas de usabilidade se
existentes), Descricdo (formalizar os conceitos principais), Correlacdo (usar heuristicas
tradicionais e estudos de caso, se existentes, para dizer o que deveria estar presente nas
heuristicas para a aplicacdo especifica), Explicacdo (especificar as heuristicas propostas),
Validacdo (comparar heuristicas propostas contra tradicionais) e Refinamento (ajustar
conforme resultados da Validacéo).

Para a pesquisa aqui apresentada foram seguidas as quatro primeiras etapas do método
descrito acima (Rusu et al., 2011) - exploracdo, descri¢do, correlacdo e explicagdo - com
adaptacGes conforme exposto mais adiante no método de pesquisa. As duas ultimas etapas de
validacao e refinamento ndo foram seguidas por estarem fora do escopo de anélise e exploracédo
desta pesquisa, deixando-as como proposta para trabalhos futuros.

3. Trabalhos Relacionados

Heuristicas de avaliacdo de usabilidade em sistemas colaborativos foram propostas por
Gutwin e Greenberg (2000) com foco em tarefas compartilhadas considerando trés medidas de
sucesso: eficacia, eficiéncia e satisfacdo, levando em consideracdo a questdo da produtividade
e da comunicacdo entre os usuarios. Entretanto, dificilmente os problemas de usabilidade
citados em sistemas colaborativos sdo associados ao contexto social em que o sistema esta
sendo usado, como também, em relacédo a falta de suporte ao trabalho colaborativo (Gutwin &
Greenberg, 2000).

A pesquisa de Marsh (2002) tratou de trés tipos de heuristicas voltadas aos aspectos
sociais em cenarios vinculados a processos de compra online a fim de reduzir o esforco de

4
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tomada de decisdo e promover escolhas socialmente compreensiveis como: cONnsenso,
reflexividade e reprodugdo. Essas heuristicas tém foco na compreensdo dos objetivos de um
determinado mercado, da decisdo de escolhas de oportunidades, da orientacdo nos resultados
das acOes e da reputagdo de um individuo em um determinado ambiente.

Outro trabalho abordou um estudo sobre heuristicas com base na Engenharia Semiotica
Peirciana ao analisar uma interface. O uso das heuristicas tradicionais foi complementado pela
analise de outros fatores como o crescimento da tecnologia, a diversidade das interfaces, a
evolucdo do conhecimento humano através da internet e 0s aspectos cognitivos como a
preocupacdo com o significado e a relevancia dos signos e suas interpretacdes (Ferreira, 2004).

Ja o estudo realizado pela PRC - Pew Research Center (2011) apresentou o perfil e
alguns aspectos relativos ao uso das redes sociais pelos americanos, principalmente no
Facebook. A pesquisa, baseada em entrevistas e questionarios, destacou alguns fatos como: a
média de idade dos usuarios das redes sociais esta crescendo e 0s usuérios do Facebook s&o 0s
mais confidveis, os mais engajados politicamente, 0os que mantém mais relacionamentos com
amigos reais (ndo virtuais), além de possuir um tipo de apoio (ajuda, grupos etc.) maior do que
nas demais redes estudadas.

Uma pesquisa de avaliacdo de usabilidade considerou que o Facebook atendia somente
a duas das heuristicas propostas por Nielsen e possuia problemas em relagdo a consisténcia,
padrdes, prevencdo de erros e reconhecimento. Sendo assim, o Facebook foi classificado como
um “projeto ruim” sob esse ponto de vista e, também, por ndo levar em consideracao os aspectos
sociais dos relacionamentos entre os usuarios (Hart et al., 2008). Segundo ainda o estudo, em
um sistema onde o usuario tem um objetivo especifico e a sua satisfacéo surge da facilidade de
uso e da produtividade, as heuristicas tradicionais de Nielsen seriam adequadas. Porém os
métodos de verificacdo de usabilidade tradicionais ndo captam os aspectos sociais que 0s
usuarios estdo procurando enguanto navegam na internet. Como resultado, a pesquisa
apresentou outros aspectos da experiéncia do usuario que sdo mais importantes neste tipo de
sistema, tais como: prazer, curiosidade, diversdo, identificacdo, auto-expressdo, surpresa,
descoberta e privacidade através de uma abordagem mais holistica a fim de apoiar a experiéncia
web dos dias modernos.

Naturalmente ndo se poderia deixar de citar o trabalho de Rusu et al. (2011), que criou
heuristicas especificas para os mundos virtuais. Essa pesquisa foi detalhada na secdo anterior.

Apesar dos estudos mencionados, ainda ha um nudmero pequeno de pesquisas
especificas com foco em experiéncia do usuario, bem como, problemas em como medir tal
experiéncia. Entretanto, a experiéncia do usuario é uma questdo cada vez mais importante
quando a tecnologia se torna mais ubiqua e sai do ambiente de trabalho convencional para um
cenario mais amplo e cotidiano (Hart et al., 2008).

4. Método de Pesquisa

4.1. Etapas

Para analisar as relagdes sociais na interacdo entre pessoas e interfaces, é util adotar um
método de pesquisa exploratdria com énfase qualitativa a fim de identificar oportunidades e
descobrir problemas (Filippo, Pimentel & Wainer, 2011). As pesquisas qualitativas séo mais
comuns nas Ciéncias Humanas, sendo bem aceitas em trabalhos relacionados a Interacao
Humano-Computador (Tangarife & Mont'Alvéao, 2005). Uma das técnicas de andlise de dados
qualitativos utilizada nesta pesquisa foi a analise de conteudo e andlise do discurso, que tem
como objetivo buscar conhecimento ou uma resposta especifica por meio da classificagdo e
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categorizacdo dos contelidos existentes nas mensagens, seja transcricdo de entrevistas, textos,
falas, gestos ou figuras (Filippo et al., 2011).

A pesquisa foi constituida por quatro etapas: (a) Levantamento de informag6es quanto
ao uso das redes sociais e selecdo de uma rede para objeto de estudo; (b) Organizagcdo das
classes dos problemas; (c) Correlacéo das classes de problemas encontradas com as heuristicas
propostas para mundos virtuais; (d) Proposta das heuristicas com nomes e definicGes claras.

(a) Levantamento de informacdes quanto ao uso das redes sociais e selecdo de uma rede
para objeto de estudo: foi criado um questiondrio no Google Docs para exploragdo e
levantamento do perfil do usuario quanto ao uso das redes sociais a fim de eleger uma delas
para o estudo. Apds selecdo da rede social (o Facebook), foram elaboradas entrevistas via
ferramenta de bate-papo desta rede social com usuarios, de vérias faixas etarias de uma empresa
multinacional de informatica, a fim de definir as visdes quanto ao uso do produto, conhecer 0s
niveis de dificuldades, percepc@es e sugestdes de melhorias. O recrutamento de voluntarios a
partir de uma esfera pessoal justifica o contexto da colaboracdo social gerando grandes
resultados para a pesquisa (Monteiro, 2011).

Diferentemente do trabalho elaborado por Rusu et al. (2011), que basearam a
enunciacao de suas heuristicas em uma pesquisa bibliografica, os autores da presente pesquisa
partiram de informacdes coletadas em campo para entdo apoiar as fases seguintes de
classificacdo dos problemas, comparagdes com as heuristicas de mundos virtuais e sugestdo de
heuristicas para a rede social Facebook.

(b) Organizacdo das classes dos problemas: os pesquisadores criaram um roteiro
contendo topicos sobre como eram usadas as redes sociais a fim de guiar as entrevistas ndo
estruturadas, deixando os participantes mais a vontade para dizer o que realmente pensavam.
Os registros foram feitos pela funcionalidade de bate-papo do Facebook, e todas as entrevistas
foram analisadas e exportadas para um formato padronizado proposto pelos pesquisadores. A
consolidacdo dos dados foi feita através da andlise de conteldo e andlise do discurso e as
informagdes agrupadas de acordo com as naturezas de problemas semelhantes citados pelos
entrevistados, formalizando as classes dos problemas.

(c) Correlagdo das classes de problemas encontradas com as heuristicas propostas para
mundos virtuais: nessa fase foi realizada uma comparacdo das classes de problemas encontrados
no Facebook com os problemas identificados na literatura para a formulacdo das heuristicas
para mundos virtuais, realizando correlacdes entre elas tendo em vista os dois diferentes tipos
de cenarios estudados (redes sociais e mundos virtuais).

Para essas trés primeiras etapas, 0s pesquisadores se apoiaram no Meétodo de
Explicitacdo do Discurso Subjacente (MEDS), método qualitativo e exploratério de pesquisa
utilizado para coleta de dados e analise do discurso que visa identificar diferentes opinides,
reacOes, sentimentos e conflitos subjetivos, tornando visiveis aspectos internos da natureza
humana tais como preferéncias, dificuldades, aspiracOes, desejos, dentre outros sentimentos
importantes para o desenvolvimento de sistemas interativos (Nicolaci-Da-Costa, Leitdo, &
Romaéo-Dias, 2004).

(d) Proposta das heuristicas com nomes e definigcdes claras: descri¢do das heuristicas
sugeridas para a rede social Facebook ap6s analise comparativa com as heuristicas de mundos
virtuais. As heuristicas propostas servem como complemento as heuristicas tradicionais de
interface e aos estudos sobre as interaces em sistemas colaborativos, levando em consideracéo
a experiéncia do usuario em um contexto de uso social.
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4.2. Limitacoes do Método de Pesquisa

A pesquisa, realizada remotamente via bate-papo dentro da rede social Facebook, pode
ndo retratar o real sentimento do usuario, e a pequena amostra de usuarios pode ndo refletir o
ponto de saturagéo de entrevistas em levantamento de informagdes, necessitando assim recrutar
mais participantes para um trabalho futuro.

A decisdo sobre a relevancia de cada comentario, bem como a classificacdo realizada
de acordo com o critério dos pesquisadores, contém subjetividade e pode apresentar viés. Além
disso, seria interessante observar 0s usuarios e as suas reagdes através da gravacdo de videos
como nos laboratorios de usabilidade, além da presenca de diversos profissionais especialistas
no assunto.

5. Analise dos Dados

5.1. Levantamento de Informacées Quanto ao Uso das Redes Sociais e Selecio de Uma
Rede Para Objeto de Estudo

O questionario de levantamento de perfil do usuario foi criado e disponibilizado na
ferramenta Google Docs e o link para acesso ficou ativo por quinze dias para que 0S
participantes pudessem fornecer informagdes quanto ao uso das redes sociais. Conforme dados
apresentados na tabela 2, todos os usuarios que participaram da pesquisa possuiam acesso ao
Facebook, justificando assim a rede social selecionada para o estudo.

Tabela 2:

NUmero de usuérios com perfis nas principais redes sociais

Rede Social Ndmero de Usuérios % dos Usudrios
Facebook 5 100
Orkut 4 80
Google Plus 4 80

Nota. Fonte: Elaboragdo do autor (2012).

A tabela 3 mostra que 80% dos usuarios mantém o perfil no Facebook ha mais de um ano e a
tabela 4 informa o tempo de conexdo acima de trinta minutos diarios para 80% dos usuarios.

Tabela 3:

Tempo que o0s usuarios possuem perfil no Facebook

Tempo do Perfil no Facebook NUmero de Usuérios % dos Usudrios
Menos de 1 ano 1 20
Entre 1 e 2 anos 3 60
Mais de 3 anos 1 20
Nota. Fonte: Elaboragdo do autor (2012).
Tabela 4:
Tempo diario de conexao ao Facebook
Tempo Diario Gasto no Facebook NUmero de Usuarios % dos Usuarios
Até 30 minutos 1 20
Entre 30 a 60 minutos 3 60
Mais de 120 minutos 1 20
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Nota. Fonte: Elaboragéo do autor (2012).

Realizado o levantamento do perfil do usuario e a selecédo da rede social e ser estudada,
0s pesquisadores iniciaram a elaboracdo de um roteiro para as entrevistas para que 0s
participantes pudessem dar informacdes sobre: quais finalidades de uso das redes sociais, como
aprenderam a usar as ferramentas, quais foram os relatos das experiéncias, quais as sugestoes,
entre outras. Os pesquisadores mantiveram o roteiro aberto na tela de seus computadores como
guia enquanto realizavam as entrevistas na ferramenta de bate-papo do Facebook com o0s
participantes. A ordem com que os topicos eram abordados na entrevista ndo era fixa e, 0s
pesquisadores elaboravam as perguntas livremente de acordo com a evolugdo da entrevista e o
nivel de respostas dos participantes.

As entrevistas foram marcadas entre 0s pesquisadores e 0s participantes por meio de
emails pessoais, reservando uma data e horario que fosse mais adequado para ambas as partes,
a fim de ndo atrapalhar qualquer tarefa (doméstica ou trabalhista) evitando problemas de
interferéncias externas como reunides, clientes, telefonemas, etc. A duracdo estipulada para a
entrevista foi de uma hora, pois, caso excedesse esse tempo, 0s usuarios poderiam ficar
cansados, desmotivados e com foco reduzido nas respostas, prejudicando futuramente a analise
dos dados. Os entrevistadores procuraram aprofundar boa parte das respostas dos participantes
a fim de extrair mais informac@es. Desta forma, foi obtido um contetdo rico de informacGes
pessoais e cognitivas dos usuarios, analisado na etapa seguinte.

A Figura 1 apresenta trecho de uma das entrevistas realizadas pelo bate-papo do
Facebook e armazenadas no historico da opgdo “mensagem” de cada participante.

Entrevistador

mas ja viu alguém com problemas ou pedindo ajuda?

‘-\
Participante 1
quando eu comecei, cheguei perdida
no inicio de fato € meio complicado

privacidade no inicio ndo € problema

pQ as pessoas nao se preocupam ainda
mas depois, ainda assim, tive que tirar umas duvidas com quem ja usava
sobre como bloquear certas coisas e tal

Entrevistador
aprendeu e ajudou?

N
)
B Participante 1
yep
~

Entrevistador

hehehe
pelo pouco tempo de uso vc pegou as outras versoes?

Participante 1

meu face ja mudou

mas tem uma mudanca bem recente que mudou gse todo mundo
e 0 meu ainda ndo mudou
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Figura 1. Trecho da entrevista realizada pela ferramenta de bate-papo do Facebook
Nota. Fonte: Resultados da pesquisa (2011).

5.2. Organizac¢ao das Classes dos Problemas

As entrevistas foram gravadas para possibilitar uma analise detalhada de seus conteidos
a fim de identificar aspectos importantes para o estudo. A andlise dos depoimentos pelo Método
de Explicitacdo do Discurso Subjacente (MEDS) consiste em duas etapas: analise das respostas
dadas pelo grupo, onde se compararam os relatos como um todo, e a anélise detalhada de cada
entrevista a fim de encontrar diferencas e novos conceitos no discurso (Nicolaci-Da-Costa et
al., 2004).

As recorréncias indicam que um determinado item pode ser relevante, como na Figura
2, onde os participantes mencionaram trechos sobre “privacidade”, realgando a importancia que
esta gquestdo tem tanto para o entrevistado como para o grupo. Buscou-se classificar os
problemas relatados pelos usuérios e organiza-los em classes de problemas para orientar a
formacdo de novas recomendacdes de heuristicas de usabilidade quanto ao uso da rede social
Facebook. Essas classes foram associadas as diferentes formas com que os participantes
encaravam as dificuldades encontradas, tendo as vezes a mesma classe de problema associada
aoutros tipos de dificuldades relatadas. As classes de problemas encontradas pelos usuarios sao
apresentadas na Tabela 5 mais adiante.

O processo de separagdo dos dados consistiu em reconhecer partes similares dos textos
e elementos das conversas da entrevista, classificando-os em classes de problemas e excluindo
as partes superficiais. As classes de problemas eram revisadas levando em consideragéo o
contexto de uso e 0 momento nas quais foram extraidas na entrevista.

Os pesquisadores se preocuparam em ndo haver classes de problemas similares e,
também, classes duplicadas que pudessem confundir a analise dos dados. A classificacdo serve
para enumerar os problemas que aparecem em maior nimero e frequéncia, permitindo criar
solucdes a partir dos dados coletados.

A Figura 2 apresenta um trecho que exemplifica a classificacdo dos relatos das
entrevistas em funcdo de um problema, destacando conteudos relevantes (realcados em cinza)
citados pelos participantes e, posteriormente, agrupados em uma determinada classe. A classe
“Privacidade” foi indicada devido a associa¢do de problemas semelhante encontrados ao
analisar os textos retirados das entrevistas a respeito da exposicdo de dados do usuario,
seguranca das informacdes pessoais e configuracdo de permissdes na rede social em estudo.
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Classe: PRIVACIDADE

P2- Usou orkut mas saiu por exposi¢do

P2- Acha assustadora a exposi¢do por ser uma pessoa reservada

P2- Mesmo assim sente vontade de publicar fotos e fatos pois vé as pessoas fazendo
P2- Nédo gostaria que alguém publicasse algo sobre si

P2- Permite marcagdo de fotos por terceiros

P2- Ndo consegue apresentar Status ocupado no bate papo (na verdade ndo existe)
P3- ndo usa configuragdes de nada - deixa o padrdo desde o inicio

P3- seu Perfil nem é 100% completo

P3- Blogueio de msg era confuso

P3- nem sabe o que pode mexer I e nem interessa - deixa rolar

P4- Configuragdo de privacidade no inicio foi um problema

P4- Seguranga e privacidade deveriam ser mais diddticas e faceis de configurar

Figura 2. Trecho da consolidacao das entrevistas
Nota. Fonte: Resultados da pesquisa (2011).

Apos a andlise das entrevistas realizadas com os participantes e, posteriormente o
agrupamento dos conteddos relevantes, oito classes de problemas foram selecionadas e
ordenadas por prioridade conforme apresenta a tabela 5.

Tabela 5:
Classes de problemas encontradas e ordenadas por prioridade

1 Privacidade

Percepcao do Usuério

2

3 Status do Usuério
4 Flexibilidade
5

6

7

Controle do Relacionamento

Interface Uniforme

Consisténcia

8 Documentagdo

Nota. Fonte: Elaboragdo do autor (2012).

5.3. Correlagio das Classes de Problemas Encontradas com as Heuristicas Propostas
Para Mundos Virtuais

As classes de problemas listadas na fase anterior necessitavam de uma correlacdo, de
modo a identificar caracteristicas comuns em relacdo as heuristicas propostas para mundos
virtuais propostas por Rusu et al. (2011). No trabalho de Rusu et al. (2011) foram compararam
as heuristicas sobre mundos virtuais com as heuristicas tradicionais de Nielsen. Porém, os
pesquisadores deste artigo ndo adotaram essa etapa, pois a correlagao das classes de problemas
nas redes sociais com as heuristicas de mundos virtuais seria mais proxima ao contexto de
sistemas com aspectos de interacdo social.

Algumas das caracteristicas vinculadas as heuristicas de mundos virtuais ndo podiam
ser comparadas com o uso do Facebook como, por exemplo: a configuragédo, informacdes,
limitacOes e condi¢cdes dos avatares (personagens virtuais), a locomocao dentro do mundo
virtual e os controles de cAmera para visualiza¢do tanto do avatar como do préprio ambiente
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virtual. Tentou-se correlaciona-las de alguma forma as classes de problemas levantados na
etapa anterior, porém sem sucesso, pois se tratam de sistemas diferentes com finalidades
distintas.

Os mundos virtuais estudados por Rusu et al. (2011), contavam com painéis de controle
com resumos sobre o avatar e informacdes a respeito de popularidade, inventario de bens e
moeda local. Estes itens também foram dificeis de correlacionar nesta fase da pesquisa, pois,
no caso do Facebook, o usuario ndo possui um painel de controle e sim uma manutencdo de um
perfil social. Dependendo do tipo de informacao exposta e da interacdo dentro da rede social, 0
usuario pode ser ou ndo relevante para outros usuarios. Alguns participantes desta pesquisa
disseram que ndo acompanhavam todos os histéricos de publicacbes de determinadas pessoas
e que sequer olham o perfil de outras.

Devido a locomocéo do avatar no mundo virtual, existe uma preocupacao de navegacao
e localizacdo tanto de lugares como do préprio personagem no ambiente virtual. Esse fato ndo
pode ser correlacionado por completo nesta pesquisa ao analisar os problemas citados pelos
entrevistados quanto ao uso do Facebook, talvez por eles ja souberem onde estdo, afinal o
usuério nunca sai da rede.

A preocupacdo com a aprendizagem quanto ao uso da rede social, como também do
mundo virtual, é correlacionado a classe de problema “Consisténcia” devido ao fato do usuario
ndo ficar sobrecarregado de informacéo, tornando as a¢6es simples e de facil acesso. O mesmo
ocorre para a classe “Flexibilidade” onde usuérios com maior experiéncia devem interagir com
maior eficacia nos sistemas, seja através de atalhos ou recursos customizaveis pelos préprios.

A comunicagdo com 0s avatares foi associada aos recursos de mensagem instantanea e
ferramenta de bate-papo da rede social, onde a interagdo com usuérios é direta e em tempo real.
Para este estudo, os participantes nao tiveram problemas em usar esse recurso no Facebook,
pois todos disseram ter tido acesso a outros modelos de bate-papo, tornando-se intuitivo para
0s mesmos. As ressalvas que houveram por parte dos participantes foram em relacdo a
visualizacdo e o controle do status do usuario para este tipo de comunicacdo, sugerindo
melhorias para adequar-se aos padrées dos mensageiros instantaneos na internet.

As classes que obtiveram maiores problemas citados pelos entrevistados e que néao
conseguiram ser correlacionadas as heuristicas de mundos virtuais foram: privacidade e a
uniformidade das interfaces. Estas duas classes sequer aparecem na pesquisa de Rusu et al.
(2011) e nas descri¢des das heuristicas para os mundos virtuais.

Os entrevistados mostraram desconhecer no inicio do uso da rede social as
configuracdes de privacidade, porém disseram ser tdo preocupados com a exposicao dos dados
pessoais que resolveram aprender a usar a rede por conta prépria (cogni¢éo) e solicitando ajuda
a amigos e familiares (colaboracdo social) (Monteiro, 2011). A falta de orientacdo e avisos
quanto a dimensdo dos passos a serem dados durante a interacdo na rede social foi destacada
como um problema, pois 0 usuario ndo tinha como saber o grau de visibilidade e aceitacéo
dentro dos relacionamentos, principalmente nas permissdes de marcacdes e fotos publicadas
por terceiros.

As divergéncias entre as interfaces do Facebook, quando acessadas simultaneamente
em desktop, celular e tablet, foram mencionadas pelos participantes, pois a falta de algumas
funcionalidades ocasionava desconforto visual e aumento da carga de memdria devido aos
diferentes passos para concluir uma acdo. As inumeras versdes desta rede social atrapalhavam
a curva de aprendizagem e alteravam as configuragcdes sem a permissdo do usuario.

A prevencdo e o suporte a recuperacdo dos erros ocasionados pelo préprio usuério ou
pelo sistema levaram os pesquisadores desta pesquisa e do estudo sobre heuristicas para mundos
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virtuais a criar classe de problema que se relacionavam diretamente. Tanto nos mundos virtuais
como nas redes sociais, hd uma preocupacao dos usuarios em agir corretamente a fim de evitar
consequéncias ruins e perda de reputacdo. O suporte a documentacao e ajuda com o sistema
deve ser de facil acesso para que todos o0s usuarios possam ajudar mutuamente e sugerir
melhorias quanto as funcionalidades e a interface.

A funcionalidade de busca era uma caracteristica citada na fase de correlacdo do
trabalho de Rusu et al. (2011), porém, ndo apareceu na fase final das descri¢des das heuristicas
para mundos virtuais e, igualmente, ndo foi citada pelos entrevistados na atual pesquisa. O ato
de pesquisar por informacdes ou perfis na rede social foi compreendido pelos pesquisadores
como: (a) bem intuitivo e bem localizado na interface sem apresentar problemas quanto a
usabilidade; (b) pouco usada pelos usuarios frente aos outros recursos disponiveis a ponto de
ser irrelevante para construcédo de classes de problemas.

Um assunto gque nao foi levantado pelos participantes durante as entrevistas, talvez por
nenhum deles se enquadrar no perfil, mas que ndo pode ser encarado como menos importante,
€ a questdo da acessibilidade nas redes sociais como fator de inclusdo social. O termo
acessibilidade digital é referente ao acesso a qualquer recurso da tecnologia da informacéo,
enquanto o termo acessibilidade na internet ou e-acessibilidade é o acesso a todos o0s
componentes da rede mundial de computadores, como chats, e-mail e outros sistemas de
comunicacdo (Nicholl, 2001).

A tabela 6 mostra a correlagdo entre as heuristicas de usabilidade para mundos virtuais
e as classes de problemas para redes sociais criadas apds analise de contedo das entrevistas
com os usuérios do Facebook.

Tabela 6:

Correlacdo das heuristicas de usabilidade para mundos virtuais com as classes de
problemas encontradas para as redes sociais

Heuristicas Para Mundos Virtuais Classes de Problemas Para Redes Sociais
Item  Definigéo Item Definicdo
3 Status do Usuério
1 Feedback .
5 Controle do Relacionamento
2 Clareza 2 Percepgdo do Usudrio
3 Consisténcia 7 Consisténcia
4 Simplicidade 7 Consisténcia
) 7 Consisténcia
5 Orientacdo e Navegagao ___
4 Flexibilidade
6 Controle de Cémera e Visualizacdo - -
7 Baixa Carga de Memoria 7 Consisténcia
8 Customizacgdo do Avatar - -
9 Flexibilidade e Eficiéncia de Uso 4 Flexibilidade
) 5 Controle do Relacionamento
10 Comunicagéo Entre Avatares ]
2 Percepgdo do Usudrio
11 Senso de Posse - -
12 Interacdo com o Mundo Virtual - -
13 Suporte ao Aprendizado 7 Consisténcia
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4 Flexibilidade
14 Prevencdo de Erros 5 Controle do Relacionamento
15 Recuperacdo de Erros 5 Controle do Relacionamento
16 Ajuda e Documentacéo 8 Documentagdo

Nota. Fonte: Elaboragéo do autor (2012).

5.4. Proposta das Heuristicas com Nomes e Definicoes Claras

Finalmente, apds os procedimentos descritos na etapa (c) do método de pesquisa e,
consequentemente, um refinamento do material posterior a correlacdo e comparacdo com as
heuristicas de mundos virtuais, chegaram-se a formulagéo da proposta de oito heuristicas para
0 contexto das redes sociais:

Controle de Privacidade e Exposicdo: A decisdo pela divulgacdo dos dados pessoais, tanto
pelo préprio como terceiros, deve ser controlada pelo usuario de acordo com o0s niveis de acesso
atribuidos por ele aos seus contatos na rede. A rede social deve iniciar com uma configuracao
minima de acesso aos dados pessoais podendo ser ajustada a qualquer momento pelo usuario.

Percepcdo de Usuarios: O usuério deve perceber de forma clara se ele e, também, outros
usuarios estdo disponiveis para interacdo na rede social.

Status do Usuario: O usuério deve poder definir a qualquer instante como quer ser percebido
pelos outros usuarios na rede social.

Flexibilidade: Configurar o sistema para que seu uso seja cada vez mais eficiente de acordo
com o nivel de experiéncia adquirido, como por exemplo, customizar telas, optar por
visualiza¢do de anuncios publicitérios, criar atalhos para funcionalidades, gerenciar acesso a
aplicativos de terceiros dentro da rede, etc.

Controle em Prol do Relacionamento: O usuario decide as acfes que o sistema deve tomar a
fim de ndo afetar negativamente o relacionamento do usuario na rede por uma agédo que ele ndo
iniciou. A rede social deve deixar claro para o usuario a extensdo das consequéncias de cada
acao antes de ser tomada, explicando-a através de exemplos e caixas de dialogos.

Interface Uniforme: Uma vez disponibilizado o acesso a rede social em plataformas
diferentes, ndo deve existir diferencas visuais e de funcionalidades na interface a ponto de
restringir o acesso e influenciar a interacdo do usuario a ponto de diferencia-lo dos demais ou
prejudica-lo.

Consisténcia: A rede social deve apoiar o aprendizado, a facilidade de uso, o reconhecimento
e a memorizacao de procedimentos através de elementos que indiquem claramente sua fungéo
ao usuario.

Documentacao: As funcionalidades da rede social devem ser claras e conter exemplos na
forma de documentos de facil acesso como: help online, wiki, FAQs, chats, forum e tutoriais.
Deve também considerar um canal de envio sobre feedbacks dos usuarios para melhoria
continua.

6. Considerac0es Finais

Uma das conclus@es apos a avaliacdo dos resultados € a necessidade da enunciacéo de
um conjunto de heuristicas para o desenho de redes sociais que possibilite evitar a ocorréncia
dos problemas apontados. Note-se que as heuristicas aqui propostas ndo pretendem poder ser
aplicadas em qualquer dominio nem ser uma lista exaustiva, mesmo considerando apenas as
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redes sociais. Muitas das heuristicas tradicionais sdo aplicaveis a tal dominio, e os autores
evitaram repeti-las neste trabalho. Procurou-se aqui ndo substituir um conjunto por outro, mas
sim complementar 0 que existe com novas regras necessarias para 0s novos modelos de
interacéo possibilitados pelas redes sociais.

Como trabalho futuro, cabe ressaltar a expansdo da pesquisa em dois sentidos:
considerar os problemas percebidos por usuarios em demais redes sociais, ja que o corrente
trabalho se concentrou em entrevistas a usuarios do Facebook; e aumentar a quantidade de
participantes (inclusive com usuérios cegos e da terceira idade), com a ressalva de selecioné-
los de forma adequada para que se tenha uma base representativa do mundo real.

Devemos ressaltar a importancia em dar continuidade as etapas seguintes do processo
de criacdo de heuristicas propostas por Rusu et al. (2011), validando e refinando as heuristicas
propostas com especialistas em redes sociais para compor uma nova versao.
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